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PENGARUH NILAI PELANGGAN, KUALITAS PELAYANAN DAN 
KEDEKATAN EMOSIONAL TERHADAP LOYALITAS NASABAH 
(Studi Kasus Pada BPR Bekonang) 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi nilai pelanggan, 
kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah BPR Bekonang. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BPR 
Bekonang. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan menggunakan 
teknik Non-Probability Sampling dengan pendekatan Purposive sampling, yaitu 
pengambilan sampel berdasarkan target tertentu, adapun kriteria pengambilan 
sampel adalah responden nasabah yang menggunakan produk BPR Bekonang. 
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut : Y= 
0,273 X1 - 0,046 X2 + 0,726 X3. Berdasarkan analisis data statistik, indikator- 
indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada 
pengujian asumsi klasik, model regresi bebas multikolonieritas, tidak terjadi 
heteroskedastisitas, dan berdistribusi normal. Urutan secara individu dari masing- 
masing variabel yang paling berpengaruh adalah variabel kedekatan emosional 
dengan koefisien regresi sebesar 0,726, lalu variabel nilai pelanggan dengan 
koefisien regresi sebesar 0,273, kemudian diikuti variabel kualitas pelayanan 
dengan koefisien regresi sebesar -0,046. BPR Bekonang perlu mempertahankan 
elemen-elemen yang sudah dinilai baik oleh nasabah serta perlu memperbaiki hal-
hal yang masih kurang. 
Kata kunci: Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kedekatan Emosional, 
Loyalitas. 
Abstract 
This study aims to determine whether the dimensions of customer value, service 
quality and emotial closeness influence the loyalty of BPR Bekonang 
customers.The population in this study were BPR Bekonang customers. The 
samples taken ware 100 respondents using the Non-Probability Sampling 
technique with a Purposive sampling apporoach, namely sampling based on a 
specific target, while the sampling criteria ware respondents who used BPR 
Bekonang products. Based on the result of the study, the result of the study, the 
regression equation is obtained as follows: Y = 0,273 X1 – 0,046 X2 + 0,726 X. 
Based on the analysis of statistical data, the indicators in this study are valid and 
the variables are reliable. In testing classical assumptions, the regression model is 
free from multicolonity, there is no heteroscedasticity, and normal distribution. 
The individual sequence of each of the most influential variables is the emotional 
closeness variable with a regression coefficient of 0,726, then the customer value 
variable with a regression coefficient of 0,273, then followed by the service 
quality variable with a regression corfficient of -0,046. BPR Bekonang needs to 
maintain the elements that have been valued by the customer and need to improve 
things that are still lacking. 





Bank Perkreditan Rakyat (BPR) merupakan lembaga keuangan yang bertujuan 
untuk melayani kebutuhan pelayanan jasa-jasa perbankan bagi masyarakat 
ekonomi lemah dan usaha kecil di Indonesia. BPR memiliki peran penting bagi 
usaha kecil dalam peningkatan pembiyaan usaha karena usaha mikro dan kecil 
memerlukan suntikan modal dari pihak luar. Usaha mikro dan kecil merupakan 
sektor yang berperan penting dalam perekonomian Indonesia. Berdasarkan data 
Kementrian Koperasi dan UKM Indonesia tahun 2018, jumlah usaha mikro dan 
kecil di Indonesia adalah 56 juta unit atau 99% dari jumlah seluruh unit usaha 
yang ada di Indonesia. Usaha mikro dan kecil ini juga menyerap 94% jumlah 
tenaga kerja yang ada dan memberikan kontribusi sebesar 45% pada produk 
Domestik Bruto. Artinya, usaha kecil berperan sebagai penunjang perekonomian 
dan memiliki kontribusi positif terhadap kestabilan perekonomian secara mikro. 
Namun, perkembangan usaha kecil di Indonesia masih memiliki kendala, terutama 
dalam hal pemenuhan modal usaha dari lembaga keuangan formal seperti bank. 
Disinilah peran utama BPR untuk ikut berkontribusi dalam peningkatan 
perekonomian masyarakat pada sektor ekonomi mikro dengan memberikan akses 
terhadap kebutuhan sumberdaya finansial.  
Peran BPR dalam memajukan ekonomi ekonomi masyarakat didaerah sangat 
penting sehingga BPR tumbuh subur hingga saat ini. Tercatat dari data terakhir 
yang dirilis oleh Otoritas Jasa Keuangan Indonesia jumlah BPR yang ada di 
seluruh Indonesia mencapai sekitar 1800 unit. Bisnis perbankan merupakan bisnis 
kepercayaan. Bank harus mampu memberikan rasa aman pada nasabahnya 
menyangkut dana yang disimpan atau dikelola oleh bank tersebut. Dalam hal 
penghimpunan dana masyarakat yang merupakan salah satu sumber dana bank 
terbesar yang dalam hal ini adalah tabungan dan deposito, bank merupakan mitra 
masyarakat dalam rangka memenuhi semua kebutuhan keuangan masyarakat. 
Semakin meningkatnya persaingan dalam bisnis perbankan menuntut setiap bank 
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabah. Perbankan di 
tuntut untuk mengoptimalkan kualitas pelayanan kepada nasabah sebaik-baiknya 
agar kepuasan nasabah tetap terjaga. Bank yang mampu memenuhi kepuasan yang 
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diinginkan pelanggannya maka yang akan diperoleh adalah kesetiaan dan loyalitas 
dari para nasabahnya.  
Nilai pelanggan merupakan persepsi konsumen terhadap nilai atas kualitas yang 
ditawarkan relatif lebih tinggi dari persaing akan mempengaruhi tingkat loyalitas 
konsumen, semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan oleh pelanggan, maka 
semakin besar kemungkinan terjadinya hubungan (transaksi). Pelanggan 
membentuk suatu harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal itu. Tingkat 
persepsi tentang kualitas layanan (nilai) yang tinggi akan menghasilkan kepuasan 
pelanggan. Harapan nasabah ini dapat dikelompokkan kedalam dua tingkatan 
yang berbeda yaitu tingkat harapan yang lebih rendah yang dianggap cukup 
memadai untuk memenuhi kebutuhan dasar (harapan adequate), dan tingkat 
harapan yang tinggi yang dianggap sebagai tingkat harapan desired atau superior 
yang diinginkan.  
Loyalitas nasabah merupakan salah satu kunci kesuksesan perbankan, 
loyalitas memerlukan minat agar dapat di wujudkan secara nyata. Minat 
mengarahkan perhatian, rasas tertarik, keinginan dan motif nasabah untuk 
merealisasikan loyalitas. Berdasarkan teorinya, loyalitas terbentuk dari kepuasan 
(teori diskonfirmasi harapan atau expectancy-disconfirmation theory) yang 
menjelaskan bahwa nasabah akan loyal terhadap perbankan setelah produk atau 
jasa yang telah di gunakan, hasilnya dapat di bandingkan dengan harapan 
(ekspektasi) nasabah, jika hasilnya sesuai dengan harapan nasabah,berarti telah 
terjadi konfirmasi, sedangkandiskonfirmasi terjadi ketika ada perbedaan antara 
harapan dan hasil. Untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan, perusahaan 
sebaiknya memperhatikan beberapa faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 
pelanggan lainnya yaitu adalah kulitas pelayanan sebagai perusahaan yang 
bergerak dalam bidang pelayanan jasa, maka kualitas pelayanan haruslah 
diutamakan. Kualitas pelayanan itu sendiri dapat di artikan sebagai tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan, pihak pemberi jasa 
haruslah memberikan pelayanan prima dan unggul. 
Selain presepsi nilai dan kualitas pelayanan, dewasa ini peran emosi dalam 
orgaanisasi juga telah mendapatkan banyak perhatian dari para peneliti. Terlebih 
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lagi fokus pada emosi dan perilaku pelanggan, dengan lebih menyoroti pada 
hubungan antara emosi yang diperlihatkan oleh penyedia jasa dan keluarannya 
seperti mood pelanggan, kepuasan dan perilaku. Tingkah laku karyawan ketika 
menunjukkan emosi yang diinginkan ketika terjadi transaksi jasa telah 
meningkatkan mood positif dari konsumen. Loyalitas konsumen, adalah 
merupakan efek akhir dari suatu pembelian, yang diartikan sebagai suatu sikap 
dan niat untuk berperilaku di masa depan, dan diekspresikan melalui hal-hal 
seperti komitmen untuk membeli kepada perusahaan jika membutuhkan produk 
lainnya, komitmen untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain; niat untuk 
menambah jumlah tabungan; niat untuk keinginan untuk menceritakan hal-hal 
yang positif tentang perusahaan; dan kesediaan untuk membayar mahal (beban 
biaya). Berdasarkan permasalahan dan penelitian tersebut, maka judul dalam 
penelitian ini adalah : Pengaruh Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan, dan 
Kedekatan Emosional Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Pada PT. 
BPR Bekonang). 
2. METODE 
2.1 Jenis Penelitian  
Berdasarkan pendekatannya jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 
karena mengacu pada data penelitian berupa angka-angka. Sehubungan dengan 
hal tersebut, Sugiyono (2012:7) menyatakan bahwa “metode kuantitatif 
merupakan metode penelitian berupa angka-angka dan analisisnya menggunakan 
statistik”. Penelitian ini menggunakan metode survey.  
2.2 Sumber Data  
Sumber data berupa data primer yaitu penyebaran kuesioner kepada nasabah BPR 
Bekonang, dan data sekunder berupa data dari BPR Bekonang  
2.3  Populasi, Sample dan Teknik Sampling 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BPR Bekonang yang 
berjumlah 1.354 orang. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan cara non 
probability sampling  dengan metode purposive sampling yaitu metode 
pengambilan sampel yang dilakukan berdasarkan kriteria yang telah ditentukan 
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oleh peneliti (Ferdinand, 2013). Sample yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
100 orang dari nasabah BPR Bekonang. 
2.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel  
1) Nilai Pelanggan (X1)  
Nilai adalah selisih antara penilaian konsumen prospektif atas semua manfaat dan 
biaya dari suatu penawaran terhadap alternatifnya. Jadi nilai nasabah dalam 
penelitian ini adalah nilai yang diinginkan nasabah berdasarkan pada perbedaan 
antara yang didapatkan dan apa yang diberikannya. Nilai nasabah dilihat sebagai 
cerminan kualitas, manfaat, dan pengorbanan yang diberikan untuk mendapatkan 
sebuah produk atau layanan yang baik. 
2) Kualitas Pelayanan (X2) 
Kualitas layanan adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, alam, dan lingkungan yang memenuhi harapan”. Jadi kualitas 
layanan dalam penelitian ini adalah memenuhi apa yang nasabah inginkan dan 
perlukan, serta bagaimana tingkat pelayanan itu diberikan kepada nasabah untuk 
memenuhi harapan. 
3) Kedekatan Emosional (X3) 
Kedekatan Emosioanal adalah suatu kondisi yang di tandai dengan perasaan yang 
tulus terhadap pihak lain. Jadi kedekatan emosional dalam penalitian ini adalah 
perasaan nasabah yang memiliki nilai dan tujuan yang sama terhadap perusahaan, 
serta bagaimana hubungan timbal balik yang di lakukan perusahaan kepada 
nasabah.  
4) Loyalitas Nasabah (Y) 
Loyalitas adalah pembelian non random yang diungkapkan dari waktu ke waktu 
oleh beberapa unit pengambilan keputusan. Selain itu loyalitas menunjukkan 
kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian 
terjadi tidak kurang dari dua kali (Jill Griffin, 2005: 5). Jadi loyalitas nasabah 
dalam penelitian ini adalah kesetiaan nasabah setelah mengalami pelayanan yang 
dinyatakan dalam perilaku untuk menggunakan jasa perusahaan dan 
mencerminkan adanya ikatan jangka panjang antara perusahaan dan nasabah. 
Loyalitas dipresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap produk atau 
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jasa sepanjang waktu dan ada sikap yang baik untuk merekomendasikan orang 
lain untuk menggunakan jasa tersebut. 
2.5 Metode Analisis Data 
Metode analisis data menggunakan uji Instrumen yaitu Uji validitas, uji validitas 
digunakan untuk menguji tingkat kevalidan dan kesahihan instrumen dan Uji 
reliabilitas digunakan untuk mengetahui kehandalan alat pengumpul data, uji 
asumsi klasik yaitu uji multikolinearitas untuk mengetahui ada tidaknya hubungan 
antar variabel bebas (independen), uji normalitas, untuk menguji apakah model 
regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal dan uji 
heteroskedastisitas untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 
Uji hipotesis uji t untuk menegtahui pengaruh anatr variabel secara parsial, uji F  
untuk mengetahui pengaruh variabel secara simultan dan analisis regresi linear 
berganda digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara dua variable atau 
lebih, juga menunjukkan arah hubungan variable dependen dan independen. Data 
diolah menggunakan SPSS. Adapun rumus regresi linear berganda sebagai berikut 
: 
Y = α + β1x1 + β2x2 + β3x3 + e      (1) 
Keterangan : 
Y = Variabel Loyalitas Nasabah  
α    = Konstanta 
βn  = Koefisien regresi variable n 
X1  = Variabel nilai pelanggan 
X2 = Variabel kualitas pelayanan 
X3 = Variable kedekatan emosional 
e  = error  
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji Instrumen 
1) Uji Validitas  
Berdasarkan hasil pengujian semua indikator yang digunakan untuk mengukur 
variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai nilai korelasi 
yang lebih besar daripada 0,195. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa semua 
indikator tersebut adalah valid. 
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2) Uji Reliabilitas  
Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai 
koefisien Alpha yang cukup besar yaitu diatas 0,6 sehingga dapat dikatakan semua 
konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel yang 
berarti bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini merupakan 
kuesioner yang handal. 
3.2 Uji Asumsi Klasik  
1) Uji Normalitas 
 
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 
Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa titik-titik berada tidak jauh dari 
garis diagonal. Hal ini berarti bahwa model regresi tersebut sudah berdistribusi  
normal. 
2) Uji Multikolinearitas  
Tabel 1. Pengujian Multikolinearitas 
Variabel VIF Keterangan 
Nilai Pelanggan 1.286 Tidak Multikolinearitas 
Kualitas Pelayanan 1.097 Tidak Multikolinearitas 
Kedekatan Emosional 1.243  Tidak Multikolinearitas 
Sumber : Data sekunder yang diolah, 2019  
Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai VIF dari semua variabel bebas 
memiliki nilai yang lebih kecil dari 10. Hal ini berarti bahwa variabel-variabel 
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penelitian tidak menunjukkan adanya gejala multikolinearitas dalam model 
regresi. 
3) Uji Heteroskedastisitas 
 
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas  
Berdasarkan grafik hasil penelitian di atas, deteksi yang ada adalah  penyebaran, 
dan tidak membentuk pola tertentu, sehingga tidak terjadi Heteroskedastisitas. 
3.3 Pengujian Hipotesis 
1) Analisis Regresi Linear Berganda 
Sumber data Sekunder yang diolah, 2019  
Analisis data metode analisi regresi linear berganda. Dengan menggunakan 
analisis ini dapat diketahui pengaruh antara variabel independen terhadap varibel 
dependen. Penelitian dalam model yang akan diestimasi adalah sebagai berikut: 










B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -4.204 2.297  -1.831 .070   
TotalX1 .429 .089 .273 4.849 .000 .778 1.286 
TotalX2 -.075 .085 -.046 -.889 .376 .912 1.097 
TotalX3 1.149 .088 .726 13.103 .000 .805 1.243 
a. Dependent Variable: totally  
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Y = α + β1x1 + β2x2 + β3x3 + e      (2) 
Y = 0,273X1 – 0,46X 2 + 0,726X3       (3)  
Dimana : 
X1 = Nilai Pelanggan 
X2 = Kualitas Pelayanan 
X3 = Kedekatan Emosional 
Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Koefisien regresi variabel nilai pelanggan mempunyai arah positif (0.273) 
dalam pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah. 
2.  Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan mempunyai arah negative (-
0.46) dalam pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah,walaupun memiliki arah 
negative terhadap loyalitas nasabah, hal tersebut di buktikan dengan pengisian 
kuesioner nasabah yang mengisi dengan setuju dan sangat setuju dengan 
pelayanan yang di berikan oleh BPR Bekonang. 
3. Koefisien regresi variabel kedekatan emosional mempunyai arah positif 
(0.726) dalam pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah.  
2) Uji F  
Tabel  3. Hasil Analisis Regresi Secara bersama-sama 
3) Uji t ( Pengujian hipotesis secara parsial) 
Untuk menguji keberartian model regresi untuk masing-masing  variabel  secara 
parsial dapat diperoleh dengan menggunakan uji t. Berikut akan dijelaskan 
pengujian masing-masing variabel secara parsial. 
a. Variabel Nilai Pelanggan 
Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel nilai pelanggan menunjukkan 




Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 493.236 3 164.412 102.976 .000a 
Residual 153.274 96 1.597   
Total 646.510 99    
a. Predictors: (Constant), TotalX3, TotalX2, Total X1 
b. Dependent Variable: totally 




signifikansi di bawah 0,05 tersebut menunjukkan bahwa nilai pelanggan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas.  
b. Variabel Kualitas Pelayanan 
Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variable kualitas pelayanan menunjukkan 
nilai t = -889 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000<0,05. Dengan nilai 
signifikasi di atas 0,05 tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah.  
c. Variabel Kedekatan Emosional 
Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel kedekatan emosional 
menunjukkan nilai t = 13,103 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
Dengan nilai signifikansi di bawah 0,05 tersebut menunjukkan bahwa kedekatan 
emosional memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini 
berarti  Hipotesis 3 diterima. Arah koefisien regresi positif berarti  bahwa  
kedekatan emosional memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Semakin tinggi kedekatan emosinal yang dirasakan nasabah  dengan  
pihak  manajemen bank akan semakin tinggi pula loyalitas nasabah, sebaliknya 
semakin rendah kedekatan emosional yang dirasakan nasabah semakin rendah 
pula tingkat loyalitasnya. 
4) Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi ditentukan dengan nilai adjusted R square yang pada 
intinya mengukur seberapa jauh kemampuan variasi variabel independen dalam 
menerangkan variabel dependen. Hasil pengolahan data dengan SPSS adalah 






Pada hasil estimasi nilai adusted R Square sebesar 0,756 artinya 75,6 persen nilai 
variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model.  
Tabel 4. Hasil Uji R2 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .873a .763 .756 1.264 
a. Predictors: (Constant), TotalX3, TotalX2, TotalX1 
Dependent Variable: totally 




3.4 Pembahasan  
Secara umum penelitian ini menunjukkan hasil yang memuaskan.  Hasil analisis 
deskriptif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh BPR 
Bekonang secara umum sangat baik. Hal ini dapat ditunjukkan dari banyaknya 
tanggapan jawaban yang tinggi dari responden terhadap kondisi dari masing-
masing variabel penelitian. Dari hasil tersebut selanjutnya diperoleh bahwa 
variabel pembentuk loyalitas dalam ketiga dimensinya memiliki  pengaruh  yang 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan bahwa 
dengan produk serta jasa dan layanan yang dimiliki oleh BPR Bekonang  terbukti  
dapat menciptakan loyalitas dalam diri konsumen. Ini dibuktikan dari hasil 
perhitungan statistik diatas, bahwa hasil dari koefisien determinasi (R2) sebesar 
0756, artinya 75,6 persen nilai variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel 
independen  dalam model. Secara parsial melalui uji signifikansi parameter 
individual atau uji-t, dapat diketahui bahwa semua variabel independen signifikan 
(probabilitas <0,05). Hal ini berarti untuk kasus nilai pelanggan, kualitas 
pelayanan dan kedekatan emosional mempengaruhi loyalitas secara statistik. 
Hasil perhitungan dari Indeks Tanggapan Responden menunjukkan variabel 
indikator dari nilai pelanggan yang paling berpengaruh dalam pembentukan 
loyalitas adalah BPR Bekonang  dapat memberikan keamanan dalam bertransaksi 
perbankan seperti pemindahbukuan, pengambilan, penyetoran dan di tunjang oleh 
profesionalisme yang tinggi sehingga semua transaksi dapat dilakukan  dengan  
mudah, cepat dan tepat dengan nilai 443, yang ke dua adalah BPR Bekonang 
memberikan secara periodik yang membuat para responden terpacu untuk 
menambah jumlah tabungan atau deposito  yang ada di rekeningnya dengan nilai 
447, yang ketiga adalah BPR Bekonang memberikan biaya produk yang murah 
dan membuat para responden terpacu untuk menambah jumlah simpanan maupun 
pinjaman yang ada di BPR Bekonang dengan nilai 428 dan yang terakhir adalah 
citra BPR Bekonang dimata konsumen adalah baik dan dapat diandalkan sebagai 
mitra bisnis dengan nilai 443. 
Pada indikator variabel dari kualitas pelayanan yang paling berpengaruh 
terhadap pembentukan loyalitas adalah nasabah setuju bahwa karyawan BPR 
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Bekonang memiliki penampilan menarik yang nyaman untuk melayani nasabah 
dengan nilai 483, kemudian pelayanan yang di berikan BPR Bekonang dalam hal 
menangani keinginan nasabah dapat terselesaikan dengan cepat dan tepat dengan 
nilai 467, kehandalan karyawan dalam keluhan terhadap nasabah dapat 
terselesaikan dengan cepat dengan nilai 483, yang keempat jaminan yang di 
berikan nasabah terhadap BPR Bekonang dapat memberikan rasa keyakinan 
nasabah akan menyimpan dana di BPR Bekonang dengan nilai sebesar 458, dan  
yang  terakhir BPR Bekonang memperhatikan akan kepentingan nasabah dengan 
nilai 453. 
Hasil penelitian dari dimensi yang terakhir yaitu indikator variabel dari 
kedekatan emosional menunjukkan bahwa yang  paling berpengaruh terhadap 
loyalitas karena adanya pelayanan yang ramah dan setulus hati dengan nilai 428, 
kemudian BPR Bekonang dapat dipercaya karena mempunyai ketulusan yang 
tinggi terhadap nasabah dengan nilai 418 dan nilai sebesar 413 untuk hubungan 
timbal balik yang terjalin dengan saling mempercayai. 
4. PENUTUP 
4.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil yang telah diuraikan pada bab sebelumnya peneliti dapat 
memberikan kesimpulan sebagai berikut: 
1) Variabel nilai pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPR Bekonang dibuktikan dengan nilai thitung(4,849) dengan 
nilai signifikan <0,05 maka hipotesis terbukti kebenarannya. 
2) Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas nasabah BPR Bekonang dibuktikan dengan nilai thitung(-0,889) 
dengan nilai signifikan <0,05. 
3) Variabel kedekatan emosional memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPR Bekonang dibuktikan dengan nilai thitung(13,103) dengan 
nilai signifikan <0,05. 
4) Variabel nilai pelanggan, kualitas pelayanan, kedekatan emosional secara 
bersama-sama terhadap loyalitas nasabah, sehingga model layak digunakan untuk 
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memprediksi loyalitas nasabah. Dibuktikan dengan nilai Fhitung> Ftabel 
(102,976>3,55). 
4.2 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini terbatas pada sampel yang diteliti yaitu nasabah BPR Bekonang 
sebanyak 100 responden dan penelitian ini terbatas pada variabel independen 
yaitunilai pelanggan,kualitas pelayanan dan kedekatan emosional. Penyebaran 
melalui kuesioner yang dimungkinkan hanya mengisi secara asal dan acak. 
4.3 Saran 
1) Saran Untuk Perusahaan 
Dalam kaitannya dengan pelayanan transaksi perbankan dan ketanggapan 
karyawan, BPR Bekonang perlu untuk mempertahankan profesionalitas agar 
segala transaksi perbankan dapat di seleseikan  lebih  cepat, tepat dan mudah. 
Sehingga nasabah merasa bahwa BPR Bekonang sangat bisa diandalkan sebagai 
mitra bisnis, karena semakin baik pelayanan yang diterima nasabah akan 
memberikan pencitraan perusahaan  yang  baik juga dimata masyarakat. 
Kedekatan dengan nasabah juga harus ditingkatkan lagi, dalam kaitannya 
keramahan karyawan, sikap karyawan saat nasabah datang, mengawali pelayanan, 
selama melayani, hingga mengakhiri pelayanan. Hal  ini  diharapkan agar terjadi 
hubungan timbal balik dengan nasabah  supaya  nasabah tidak ragu-ragu untuk 
mengemukakan keluhannya. 
2) Saran Untuk Penelitian Mendatang 
Untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk menambah variabel 
independen lainnya selain nilai pelanggan, kualitas pelayanan dan kedekatan 
emosional yang tentunya dapat mempengaruhi variabel dependen loyalitas 
nasabah agar lebih melengkapi penelitian ini karena masih ada variabel-variabel 
independen lain di luar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi loyalitas 
nasabah seperti kepuasan, kepercayaan, kualitas produk. 
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